MEGALLAPODAS

amely létrejott

egyrészrél a Média-és Hirkdzlési Biztos
Székhely: 1088 Budapest, Reviczky u. 5.
(a tovabbiakban: Biztos)

masrészrél a Vodafone Magyarorszag Tavkozlési Zartkdriien Miikédd Részvénytarsasag
Székhely: 1112 Budapest, Boldizsar u. 2.
(a tovabbiakban: Szolgaltato)

(kézdsen egyutt: Felek™) kdzott

a médiaszolgaltatasokrol és a tdmegkommunikaciéroél sz616
2010. évi CLXXXV. torvény 142. §-a alapjan

1. A Felek jogallasa, az egyeztetési eljaras célja

1.1. A Biztos a Nemzeti Média-és Hirkdzlési Hatosag részeként kézremlikddik az eléfizetdk altal igénybe
vett elektronikus hirkozlési szolgaltatasokkal, illetve médiaszolgaltatasokkal (tovabbiakban:
szolgaltatasok) kapcsolatos, méltanylast érdemld érdekek érvényesilésének elésegitésében. A Biztos
jogallasara a médiaszolgaltatasokrdl és a tomegkommunikaciorél szélé 2010. évi CLXXXV. térvény
(tovabbiakban: Mttv.) 139-143. §§ rendelkezései iranyadok.

1.2. A Szolgaltaté az elektronikus hirkézlésré! sz46lé 2003. évi C. térvény értelmében elektronikus
hirkozlési szolgaltato.

1.3. A Biztos a szolgaltatasok igénybevételével kapcsolatos méltanyos érdekek sérelmét okozé vagy
ezzel fenyegetd, jogsértésnek nem mindsild szolgaltatéi magatartas észlelése esetén a hivatalanal
eléterjesztett panasz alapjan egyeztetési eljarast (a tovabbiakban: egyeztetési eljaras vagy eljaras)
folytat le.

Az eljards célja az, hogy a panaszban megjeldlt szolgaltatdi magatartassal okozott érdeksérelem
elharitasa, valamint tovabbi érdeksérelmek megelézése érdekében a Biztos és a szolgaltaté kézott
megegyezés jojjon létre, amelyet a felek az Mitv. 142. § (8) bekezdéseében szabalyozott
megallapodasban régzitenek. -

2. Az egyeztetési eljaras alapjaul szolgal6 panasz és az annak alapjan tett intézkedések

2.1. 2024 januarjdban panasz érkezett a Biztos hivatalahoz a Szolgaltatoval szemben a személyes
lgyfélszolgalaton tortént tgyintézés soran adott nem megfeleld tajékoztatasban allé szolgaltatoi
magatartassal okozott érdeksérelem miatt.

A panaszos (tovabbiakban: Panaszos) eldadta, hogy az altala kotétt Ggylet feltételeivel az
ugyletk6téskor a nem megfelelé tgyintézéi tajékoztatas miatt nem volt tisztaban.

Sérelmezte, hogy a Szolgaltatd a hozza intézett panaszt nem tartotta megalapozottnak.

A biztosi eljarastd! vart eredményként a Szolgaltatotdl atvett eszkoz visszavételét és az eldfizetdi
szerz6dés modositasat jeldlte meg.

2.2. A Biztos a panasszal szemben tamasztott jogszabalyi kovetelmények fennallasa mellett mérlegelte
a kovetkez6 kéralményeket is.

A Biztos hivatalanal 2023 decemberéttl kezdtdben tobb panasz kifogasolta, hogy a személyes
ligyfélszolgalaton nincs megfelelé lehetGség a szerzédéses kondiciok pontos megismerésére, azok
attekintésére és alapos mérlegelésére. Sérelmeziék a panaszosok, hogy az ugyintézéi tajékoztatas
nem telijes, nem kelléen részletes, illetve téves, megtévesztd. Sérelmezték, hogy a szolgaltatok a
panaszt érdemi vizsgalat nélkul elutasitottak arra val6 hivatkozassal, hogy az ugyletkdtés kortilményei
utdlag rekonstrualhaték, a vonatkozo feltételeket tartaimazé dokumentumok pedig alairasra keriitek.



A panaszok kozll tdbb a Szolgaltatot érintette.

2.3. A Biztos januar 18-an az Mttv. 142. § (1) bekezdésének megfeleléen egyeztetési eljaras
meginditasardl intézkedett. A panasz, illetve az abban megjelélt érdeksérelemmel Osszefuggd
adatkozlést, nyilatkozatokat kért a Szolgaltatotol. A Szolgaltatd irasos nyilatkozata alapjan személyes
egyeztetésre hivta a Szolgaltatét.

3. Az egyeztetési eljaras lefolytatasa és eredménye

3.1. A 2024. februar — aprilis kozotti idészakban lefolytatott személyes egyeztetések soran a Biztos
felhivta a figyelmet a tovabbiakra és kifejtette kévetkezd allaspontjat.

A panaszokbdl is kitlinden, az Uzlethelyiségen kivul, illetve a személyes Ugyfélszolgalaton tértené
Ugyintézés eltéré korllményei a személyesen eljaré ugyfelek szadmara méltanytalan helyzetet
eredményezhetnek.

A jogszabalyok szerint a személyes tgyfélszolgalaton folytatott tigyintézésrél nem készil hangfelvetel.
A szerzddéses okirat alairasat kovetéen az tigyfél eredményesen nem hivatkozhat akarati hibara, nincs
lehetdsége allitasainak alatamasztasara.

3.2. A Biztos hivatalanak tapasztalatai alapjan tébb szolgaltaté, igy a Szolgaltaté is kifejezett méltanylast
érdemld esetekben — leginkabb személyes okok miatt — méltanyosan kezeli az érintett panaszokat. A
tapasztalatok szerint egyes esetekben, a panaszok megvizsgaldsaval hangfelvétel hianyaban is
megallapithatd lenne, hogy a tajékoztatas valdban nem volt megfelelé és ez indokolna a méltanyos
intézkedést, az érdeksérelem elharitasat.

3.3. A Biztos a tovabbi érdeksérelmek elharitasa, megelzése céljabdl egy jo gyakorlat kialakitasat
kezdeményezte.

Javasolta annak megfontolasat, hogy amennyiben az eset koérllményeinek vizsgalata alapjan
megallapithaté vagy valészin(isithetd, hogy az tgyletkétés soréan adott nem megfeleld tajékoztatas
vezetett egy késtbb sérelmezett feltétel elfogaddsahoz, de legalabbis koézrejatszhatott ebben,
mérlegelés targyat képezné, hogy az érdeksérelem elharitasa méltanyossagbdl biztosithaté-e.

3.4. A Szolgaltatd az egyedi panaszigyben méltanyossagbol biztositotta a Panaszos szamara az
eléfizetdi szerzddés és az adasvételi szerz6dés jogkdvetkezmények nélkil térténd megszintetését oly
maédon, hogy a készilék egyidejlleg a Panaszos tulajdonaban maradt.

Az intézkedést a Biztos méltanyosnak értékelte.

3.5. A Szolgaltatd készségét fejezte ki a gyakorlatanak méltanyosabba tételére.

Kifejtette, hogy eszkalacids folyamatainak felulvizsgalataval, kulén akciodterv keretében kivan intézkedni
az Ugyfélszolgalati munkatarsak képzésérdl, az egységes, egyértelmi kommunikacio kialakitasarol.
Az intézkedésekt6l vart eredményeket rendszeresen vizsgalna, értékelné, indokolt esetben azokat,
illetve az esetlegesen sziikséges tovabbi intézkedéseket egyeztetné a Biztossal.

4. A Szolgaltaté nyilatkozatai, kételezettségvallalasai

4.1. Az érdeksérelmek méltanyos orvoslasa, illetve megelézése

4.1.1. A Szolgaltato vallalja, hogy a jelenlévék kdzott, a személyes tgyfélszolgalaton letrejott igyletek
tartalmaval kapcsolatos eléfizetéi panaszokat — amennyiben az eldfizetd panaszaban elbadott
korilmények alapjan valosziniisithetd, hogy az el6fizetd nem megfelelé kiszolgalast kapott — nem
mindsiti automatikusan megalapozatlannak az érintett tigyekben a személyes tigyintézés soran alairt
szerzédéses dokumentumokra térténd hivatkozassal, hanem megvizsgalja az tgyletkétés kérulményeit
és a kbvetkezOk szerint jar el.

4.1.2. Amennyiben a vizsgalat eredménye alapjan megallapitast nyer, hogy a panasz megalapozott, a
vonatkozé szabalyozas szerint jar el.



4.1.3. Amennyiben a panasz alapjan valoszinUlsithetd, hogy a panaszost érdeksérelem érte €s az a
nem megfelelé Ugyintézoi tajékoztatasra vezethetd vissza, illetve legalabbis kozrehatott ebben, a
Szolgaltaté az eset dsszes korllményét figyelembe véve mériegeli az érdeksérelem elharitasanak, a
panasz méltanyos rendezésének a lehetéségét, minderrdl és az intézkedesrd! tajekoztatja a panaszost.

4.2. Ugyféltajekoztatas minéségének javitasa

42.1. A Szolgaltatdé az ugyintézés lefolytatdsanak megkoénnyitése céljabol az Ugyfélszolgalati
helyiségben varakozok részére kézérthetd informaciot nyuit.

A jelen Megallapodas megkotésétsl szamitott 3 honapon belll az tgyféltérben elektronikus eszkozt
helyez el, amelynek hasznalataval az ugyfél tajékozodhat az ugyintézés folyamatardl és a lényeges
tudnivalékrol.

4.2.2. A Szolgaltatd 2024. majus 17-t6l az ugyintézés helyén informacios tablat vagy asztali display-t
helyez el, amely révén tajékoztatast ad az Ugyintézési eljarasrol és annak lényeges mozzanatairdl, az
ugyintézéi eljarassal szemben tamasztott kovetelményekrél és az Ugyintézes soran rendelkezésre alld
lehetéségekrél.

4.2.3. A szerzb6déses dokumentumok alairasa el6tt az eljaré Ggyintézé széban 6sszefoglalja az lgylet
lényeges feltételeit, tajékoztatja az tgyfelet a szerzédéses dokumentumok elerhetéségérdl, es azok
attanulmanyozasanak sziikségességérdl.

4.3. Ugyfélszolgalati munkatarsak képzése

4.3.1. A Szolgéltato vallalja, hogy az uigyfélszolgalati munkatarsak képzésére szolgalo oktatasi anyagot,
valamint az Ujonnan belépd munkatarsak betanitasara szolgald tréninganyagot olyan médon allitja
dssze, illetve egésziti ki, hogy az kiterjedjen az ajanlatoknak az tgyfél igényeihez torténd igazitasara,
méltanylast érdemld szempontok figyelembevételére.

4.3.2. A Szolgaltatd a fentiek szerinti intézkedéseket — amennyiben ez értelmezhet6, illetve az
értelemszer( eltérésekkel — a telefonos Ggyfélszolgalatan is bevezeti.

5. Vegyes és zaro6 rendelkezések

5.1. A Felek egybehangzéan rogzitik, hogy az egyeztetési eljaras eredményes volt, kéztik megegyezes
jott letre, amelynek részletes feltételeit a jelen Megallapodasban rogzitik.

5.2. A Megallapodas altal a Szolgaltaté azon egyéni eléfizetdi valnak jogosultta, akik a személyes
ugyfélszolgalatot ligyintézés céljabdl felkeresik.

5.3. A jelen Megallapodast a Felek kézosen barmikor modosithatjak.

5.4. A Felek vallaljak, hogy a Megallapodas teljesitésével osszefliggd tapasztalatokat minden év
novemberében kdzosen értékelik.

5.5. A Megallapodast a Biztos honlapjan kézzéteszi.

56. A Szolgaltatd ugy nyilatkozik és ezt a Biztos tudomasul veszi, hogy a jelen Megallapodas
létrehozasakor az elézdekben részletesen kifejtett intézkedések megvaldsitasa, bevezetése mar
folyamatban van.

AS"

A jelen Megallapodas kelt Budapesten, 2024. majus .".. napjan.

dr. Kastory Edina Csaki Richard Cop§ Director Doleschall Andrasne dr Szabélyozasi Vezetd
Media-és Hirkozlési Biztos Vodafone Magyarorszag Zrt.  Vodafone Magyarorszag Zrt.







